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1. Introducción
Este artículo versa sobre la definición 
de unos criterios de calidad mínimos e im-
prescindibles a cumplir en la intervención 
profesional en el campo del ocio, forma-
ción y empleo con jóvenes en dificultad so-
cial, con la finalidad de establecer buenas 
prácticas desde el consenso e implicación 
de los propios profesionales. La caracteri-
zación de estos criterios se hace necesaria 
especialmente en el ámbito de la interven-
ción social como punto de partida para la 
mejora de la calidad de vida de las per-
sonas.
Somos conscientes de que existe una 
trayectoria teórica y empírica importante 
que avala el diseño de criterios e indica-
dores para regir la práctica profesional en 
el ámbito social y en concreto con el colec-
tivo juvenil. Consideramos indispensable 
pautar y priorizar esas normas de inter-
vención desde la visión actualizada de los 
expertos en estos momentos de cambio 
socioeconómico que tanto afectan al desa-
rrollo y a la inclusión juvenil.
Los interrogantes planteados a los 
que intentaremos responder en este tra-
bajo giran alrededor de las siguientes 
preguntas, a saber: ¿Cuáles son los cri-
terios que caracterizan la intervención 
social con jóvenes para que ésta sea de 
calidad, en opinión de diferentes exper-
tos, emitida desde su práctica? ¿Cuáles 
son los indicadores que definen dichos 
criterios? ¿Qué criterios e indicadores 
concretos podemos ofrecer a los profesio-
nales que trabajan en este campo y deli-
mitan una intervención social de calidad 
con jóvenes en ocio, formación y empleo? 
¿Comparten los mismos criterios de cali-
dad todos los profesionales? ¿Es posible 
consensuar estos criterios e indicado-
res? ¿Qué prioridades de intervención se 
plantean actualmente ante este momen-
to de crisis socioeconómica que afecta al 
trabajo con jóvenes?
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A partir de estas preguntas nos plan-
teamos como finalidad definir los criterios 
que caracterizan una intervención social 
de calidad en las dimensiones de ocio, for-
mación y empleo, (aspectos muy significa-
tivos en la vida de los jóvenes) desde el 
consenso y el juicio aportado por un grupo 
de expertos para este colectivo especial-
mente vulnerable.
Tres son los objetivos específicos de este 
estudio: definir, de manera consensuada, 
los indicadores asociados a los criterios 
de calidad; ofrecer a los profesionales del 
campo social unos criterios e indicadores 
para la mejora de su ejercicio profesional; 
y plantear a partir de estos criterios e in-
dicadores una metodología vinculada a di-
cha práctica.
2. Jóvenes en dificultad social
El análisis documental pone de relie-
ve que en la sociedad actual, incluso en 
poblaciones altamente desarrollas según 
la (OECD, 2015), se ha incrementado el 
número de jóvenes en dificultad social y 
de los jóvenes que ni estudian ni trabajan 
(generación NINI).
El colectivo de jóvenes en dificultad so-
cial se caracteriza por los siguientes ras-
gos: fracaso y abandono escolar temprano 
y problemas escolares (Márquez y Gualda, 
2014; Olmos y Mas, 2013); insuficiente 
educación básica, baja cualificación que 
incapacita laboralmente (Pérez-Esparrells 
y Morales, 2012; Ricca, 2012); desmotiva-
ción, estereotipos y falta de confianza res-
pecto a la enseñanza y al trabajo (Olmos y 
Mas, 2013); baja competencia social y ca-
rencia de habilidades sociales y laborales 
(Gómez, 2006; Whitted, 2011); dificultades 
económicas (Goyette, 2010;Román, 2013); 
entorno familiar débil, familias desestruc-
turadas, violencia familiar (Melendro, 
2011; Márquez y Gualda, 2014); problemas 
de salud física y psicológica (abuso de dro-
gas y alcohol, relaciones sexuales prema-
turas...) (Corbí y Pérez, 2013; Fernández 
y Malvar, 2011); desempleo generacional 
(Aparicio, 2014); criminalidad (Gómez, 
2006; Sánchez­Castañeda, 2014); escasas 
expectativas laborales (Rivera-González, 
2011; Santamaría, 2012); en situación de 
búsqueda del primer empleo o empleos en 
diferentes sectores sin continuidad (Valls, 
2011; Gómez, 2006); falta de conocimiento 
de los canales y de las herramientas facili-
tadoras de empleo (Gómez, 2006); violen-
cia vecinal, barrios marginados y amista-
des peligrosas (García­Arjona, 2014); entre 
otros. En general se puede afirmar, que se 
trata de un colectivo especialmente vulne-
rable, desmotivado, carente de autoestima, 
y con poca capacidad de iniciativa, que vive 
el presente y carece de horizontes futuros.
En la definición de este colectivo 
coinciden todos los autores anteriormen-
te mencionados, ya que son cuestiones 
avaladas empíricamente, lo que facilita 
la intervención de los profesionales con 
fin de evitar su exclusión social. Duran-
te muchos años estos jóvenes no tendrán 
oportunidades de crear su propia familia, 
lograr insertarse en el mundo laboral y 
adquirir una vivienda, dado que su futu-
ro está lleno de incertidumbre. Viven en 
un contexto poco propicio a la integración. 
Como señalan diversos autores (Renes, 
2004; Parrilla, Gallego y Moriña, 2010) la 
pobreza y la exclusión no es una condición 
de las personas, sino una caracterización 
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de las situaciones, de las sociedades, y de 
las estructuras de esas sociedades (macro, 
micro, incluso las de proximidad, tales 
como las familiares y personales).
Entre el colectivo de jóvenes adultos, 
encontramos a los jóvenes «en dificultad 
o en desventaja social», aquellos que su-
fren situaciones de mayor desigualdad y 
muestran rasgos de exclusión social en 
su tránsito a la vida adulta (Kovacheva, 
2007; Cousineau, 2007).
Para Paz y Unás (2010, 5) «la exclu-
sión se entiende como la imposibilidad de 
insertarse en las redes sociales», lo que es 
muy problemático; puesto que las redes 
sociales siempre han permitido a los su-
jetos establecerse desarrollando arraigos 
culturales, proyectos vitales y dinámicas 
de inserción al mundo del trabajo en con-
textos específicos.
La inestabilidad del mundo del trabajo 
transforma hoy visiblemente la función de 
los vínculos y las redes sociales, especial-
mente en el colectivo juvenil. Ya no existen 
escenarios vitales sólidos, sino transicio-
nes de movilidad, que permiten responder 
a las crecientes demandas de flexibilidad. 
Por ello, se necesitan instituciones fuertes 
que se dediquen a trabajar por la inser-
ción social de estos jóvenes a fin de lograr 
una intervención social de calidad.
El eje central de este artículo es la bús-
queda de criterios para una intervención 
social de calidad con el colectivo juvenil; 
por ello, una vez caracterizado dicho gru-
po, consideramos conveniente explicitar lo 
que entienden por este constructo autores 
especialmente relevantes en este campo.
3. La intervención social con jóvenes
Respecto a la intervención social, ésta 
se define como «aquella actividad que se 
realiza de manera formal u organizada, 
intentando responder a necesidades so-
ciales e incidir significativamente en la 
interacción de las personas, aspirando a 
una legitimación pública o social» (Fan-
tova, 2007, 2). En este proceso, se han 
de tomar como referencia tres elementos 
clave que condicionan la intervención: el 
desarrollo de políticas sociales públicas; 
las instituciones sociales; y la esfera inte-
lectual y académica que favorece la teori-
zación de la práctica social (Sáenz, 2010). 
Desde esta perspectiva, se identifica la 
intervención como una acción planificada, 
puesto que persigue unos objetivos defini-
dos y concretos por parte de los profesio-
nales, y se diferencia del apoyo natural de 
la familia.
Estamos en un momento histórico, cla-
ve para la intervención social, pues como 
señala Fantova (2007, 4) «la intervención 
social se juega su identidad y futuro, pre-
cisamente, en esa relación y diferencia-
ción dialógica (relacional) y dialéctica 
(tensional) con el apoyo informal y las re-
des comunitarias». Este hecho implica que 
la intervención social cada vez se va pla-
nificando y tecnificando de manera más 
rigurosa en orden a conseguir una mayor 
calidad sin olvidar los procesos de parti-
cipación e interacción constantes, con los 
integrantes del grupo y la realidad inves-
tigada que genera mediación, cooperación 
e inclusión.
Apostamos, en este trabajo, por una 
intervención que contemple las necesida-
des personales de los sujetos excluidos, y 
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que, desde esta situación, se diseñen pla-
nes orientados al fomento de una cohesión 
social plena, en orden a propiciar la inclu-
sión social de la población joven.
Todos somos conscientes de que la 
realidad social es compleja, por lo que 
la intervención no puede ser simple. La 
intervención con jóvenes, debe orientar-
se fundamentalmente a los aspectos mi-
cro, dado que no abarca la totalidad; sin 
embargo, no debe obviarla teniendo en 
cuenta que toda actuación micro se rea-
liza en un contexto macro, con variables 
intervinientes del contexto en el que se 
lleva a cabo. En este sentido, estamos de 
acuerdo con Rodríguez (2010, 13) cuando 
afirma que
«...si unimos participación del usua-
rio y responsabilidad del profesional, 
se traduce en que el plan de trabajo 
es necesario consensuarlo con él y ser 
consciente de que son procesos muy 
complejos y paulatinos. Ya que pro-
vocar cambios en hábitos, conductas o 
situaciones establecidas y perdurables 
no es sencillo, sino una acción muy 
compleja».
Solo contemplando el entrelazado entre 
el contexto, la historia personal de cada jo-
ven y sus características, se puede realizar 
una intervención social de calidad.
La intervención con jóvenes debe rea-
lizarse teniendo en cuenta su entorno de 
exclusión y los agentes de referencia con 
los que se va a intervenir. Debe llevarse a 
cabo en el contexto micro y prestar aten-
ción a cada situación concreta, dado que 
nunca existen dos casos iguales, al ser 
cada persona singular en sus necesidades 
y demandas, de ahí la complejidad de la 
intervención social. Desde esta perspecti-
va, dicha intervención se plantea como un 
proceso de reflexión sobre la práctica para 
lograr la mejora, el cambio y la transfor-
mación social.
4. La evaluación de la calidad en 
los procesos de intervención social 
con jóvenes
Para llevar a cabo toda intervención 
social es imprescindible reflexionar sobre 
la práctica que se está realizando, con el 
fin de buscar en equipo el mejor horizonte. 
En este ámbito siempre nos debatiremos 
entre el ser y el deber ser, dado que la in-
tervención busca potenciar el desarrollo de 
todas las posibilidades del sujeto. Sólo des-
de esta perspectiva se puede hablar de una 
intervención socioeducativa de calidad.
Por otro lado, hemos de tener en cuen-
ta la definición del constructo calidad por 
ser éste un concepto clave. Partimos de la 
definición proporcionada por ISO (Inter-
national Organization for Standardiza-
tion, 1989): «Calidad es el grado en que 
las características de un producto o ser-
vicio cumplen los objetivos para los que 
fue creado». Desde una perspectiva social 
(Plataforma ONG de Acción Social, en 
Barbero, 2007, 6) a la calidad se la con-
sidera
«una filosofía por la que todas las 
personas de la organización aprenden, 
practican, participan y fomentan la 
mejora continua. Una estrategia de las 
entidades para mantenerse y asegurar 
su supervivencia. ...Un sistema de ges-
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tión, resultado de adoptar la perspecti-
va de todos los clientes de la entidad».
Desde este enfoque, la calidad no es 
únicamente una estrategia para mejorar 
la gestión de las organizaciones o los pro-
cesos de acción social, sino un auténtico 
deber ético cuando trabajamos por, para 
y con personas.
Es fundamental tener en cuenta los 
procesos y, desde esta óptica, la calidad 
se define desde criterios e indicadores que 
guían la práctica profesional que a su vez, 
vienen marcados por procesos evaluativos 
complejos en los que se integran factores 
sociales, grupales e individuales de la rea-
lidad que envuelve la intervención socioe-
ducativa (Pascual, 2007). Por tanto, debe 
contemplar tres ámbitos: el joven, sus 
grupos y el contexto de referencia.
La evaluación es una herramienta que 
contribuirá a mejorar la práctica, vin-
culándola con los criterios marcados en 
el proceso evaluativo. En el terreno de la 
evaluación, Sáenz (2010) reflexiona sobre 
diferentes criterios: la efectividad y la sos-
tenibilidad, la eficacia y la eficiencia en el 
desempeño institucional, la importancia 
de los indicadores, la tensión entre las 
relaciones de poder y la transparencia, el 
equilibrio entre productos, resultados y 
beneficiarios, y las organizaciones, usua-
rios y su relación con los efectos. Para 
realizar la evaluación hay que tener en 
cuenta los criterios indicados.
En orden a identificar cuándo una 
intervención social es de calidad, hemos 
partido de los criterios, estándares e in-
dicadores que la definen atendiendo a la 
clasificación de De Miguel (2000), selec-
cionando criterios y estándares descrip-
tivos validados que son referentes en el 
campo de la evaluación de programas en 
intervención social y los diseñados tan-
to por el Joint Committee on Standards 
for Educational Evaluation (Yarbrough, 
Shulha, Hopson, y Caruthers, 2011) como 
por la OMS (1981); y estándares prescrip-
tivos, definidos a partir de los resultados 
obtenidos en nuestro estudio, derivados 
de las opiniones de diferentes agentes so-
ciales participantes en el proceso de con-
sulta efectuado en este estudio (Técnica 
Delphi). Criterios, por tanto, validados 
por la experiencia práctica de los profesio-
nales con jóvenes. El proceso seguido para 
la recogida de información se detalla en el 
siguiente apartado.
5. Metodología
A la luz del marco teórico y de los obje-
tivos del estudio planteamos cuales serían 
los criterios e indicadores que mejor ca-
racterizarían una práctica profesional de 
calidad con jóvenes. El establecimiento 
de criterios nos va a permitir determinar 
las condiciones que debe cumplir cual-
quier intervención profesional de calidad.
En la investigación que nos ocupa, esos 
criterios se han definido desde dos procedi-
mientos de análisis: análisis deductivo, de-
rivado de la definición de los criterios de ca-
lidad en el ámbito social, señalados por la 
OMS (1981) y los establecidos por el Joint 
Committee on Standard for Educational 
Evaluation (1981); y por medio del análisis 
inductivo, derivado de las aportaciones de 
la muestra participante en la Técnica Del-
phi que especificamos a continuación.
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6. Técnica Delphi: Características
La Técnica Delphi es la estrategia 
más idónea para definir criterios de cali-
dad desde la práctica profesional. Es un 
proceso sistemático de recogida de infor-
mación que favorece la interacción y la 
búsqueda del consenso grupal, a partir 
de la experiencia, opiniones y juicios de 
valor otorgados por el grupo de expertos 
participantes (Landeta, 1999, 2; Dalkey y 
Helmer, 1963).
Dalkey y Helmer (1963) proponen cua-
tro características que permiten definir la 
Técnica Delphi y, a su vez, diferenciarla 
de otras técnicas grupales. La primera de 
ellas, es el proceso iterativo, que parte 
de una secuencia lógica marcada por 
varias rondas en las que el grupo de ex-
pertos emite su opinión acerca de la pro-
blemática planteada. Otro rasgo es el ano-
nimato de los participantes, puesto que en 
ningún momento del proceso los expertos 
interaccionan entre sí, ya que el control 
de la comunicación está mediado por el 
grupo coordinador. La retroalimentación 
constante y controlada viene marcada por 
las diferentes interacciones que se van su-
cediendo y por la información que el gru-
po coordinador ofrece en cada ronda desde 
las aportaciones más significativas, dadas 
por el grupo de expertos. Por último, el 
análisis estadístico de las respuestas del 
grupo, asegura que todas las opiniones 
individuales sean consideradas en el re-
sultado final.
7. Protocolo Delphi y estrategias 
para la recogida de información
Son cuatro las fases de este proceso de 
consulta:
Fase I: Preparatoria
El planteamiento del problema al que 
se pretende dar respuesta y la selección 
del panel de expertos que van a configu-
rar el grupo participante de este estudio 
son las dos acciones que integran esta 
primera fase del proceso. El problema 
objeto de este estudio consiste en ana-
lizar las estrategias de intervención que 
se diseñan para mejorar la calidad de 
vida del colectivo juvenil en ocio forma-
ción y empleo en las instituciones públi-
cas y privadas y proponer nuevos retos 
de acciones futuras desde el estableci-
miento de indicadores de calidad que los 
avalen.
En relación con los criterios de selec-
ción de los expertos, se ha considerado el 
conocimiento y la vinculación, tanto teóri-
ca como práctica, con el tipo de interven-
ción señalada; la motivación y disponibili-
dad para participar así como la facilidad 
de contacto. En cuanto al área geográfica, 
se han seleccionado expertos procedentes 
de todo el Estado Español. El número de 
participantes ha sido de 34, habiendo in-
vitado a 48.
En cuanto al perfil de los participantes 
en esta consulta, los hemos dividido en: 
Especialistas: 10 expertos con reconocida 
experiencia en ocio, formación y empleo 
juvenil. Afectados: 23 expertos quienes 
tienen vinculada su práctica profesional a 
la intervención con jóvenes. Facilitadores: 
1 participante, no experto en intervención 
con jóvenes, pero con capacidad de anali-
zar, identificar y sintetizar esta práctica 
profesional. La comunicación con el equi-
po de expertos ha sido por correo electró-
nico y vía telefónica.
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Fase II: Consulta
Esta fase viene definida por la suma 
de todos los momentos y subfases que con-
lleva el diseño y la implementación de la 
propia técnica y las rondas de recogida de 
información definidas.
Respecto a las estrategias de recogi-
da de información se han diseñado tres 
cuestionarios. El primero de ellos (Cues-
tionario Abierto Técnica Delphi 1), con 
preguntas abiertas para extraer infor-
mación de carácter cualitativo respecto 
a tres líneas de acción (ocio, formación y 
empleo) y desde las siguientes dimensio-
nes de análisis:
— Dimensión 1. Cuestiones rela-
cionadas con acciones para la mejora: 
necesidades juveniles, fortalezas de la 
intervención, líneas estratégicas de ac-
ción y retos de futuro.
— Dimensión 2. Cuestiones rela-
cionadas con la práctica profesional: 
objetivos de intervención; estrategias 
para la participación juvenil; coordi-
nación y financiación; comunicación y 
difusión; sistema de evaluación.
El segundo, (Cuestionario cerrado Téc-
nica Delphi 2), elaborado a partir del aná-
lisis de contenido de las respuestas dadas 
por los participantes en el Cuestionario 1. 
Se estructura en preguntas cerradas de 
tipo escalar con las que se pretende es-
tablecer el consenso y la priorización de 
las premisas y propuestas defendidas por 
los participantes en la ronda anterior. En 
dicho cuestionario se redefinen las pre-
guntas planteadas en el primero, incorpo-
rando, una nueva cuestión sobre criterios 
para una intervención de calidad con es-
tos jóvenes.
Teniendo en cuenta los resultados de 
los cuestionarios 1 y 2 y las sugerencias 
aportadas en el proceso de consulta y el 
bajo nivel de consenso logrado, se conside-
ró necesario continuar el proceso con una 
tercera ronda de consulta a través de un 
tercer cuestionario cerrado Técnica Del-
phi 3, que integra los aspectos tratados en 
las rondas anteriores redactándolos como 
indicadores. La elaboración de este tercer 
cuestionario, supuso el análisis y redefi-
nición por afinidad temática y conceptual 
de algunos de los criterios establecidos 
por los participantes en la segunda ronda. 
De esta manera se ajustó con mayor preci-
sión a la práctica real de los profesionales 
que trabajan en este campo.
Este análisis llevó a la reformulación de 
los criterios quedando definidos de esta for-
ma: criterio de utilidad y efectividad; dis-
ponibilidad de recursos; capacidad inclu-
siva e integradora; capacidad de generar 
redes de participación juvenil y criterio de 
eficacia de las estrategias empleadas para 
la difusión y comunicación con jóvenes.
Fase III: Consenso
Una vez analizadas las opiniones de 
los participantes mostradas en el Cues-
tionario 3, se ha diseñado un borrador de 
informe que identifica las opiniones más 
expresadas por los participantes así como 
el grado de acuerdo alcanzado. Este bo-
rrador fue enviado de nuevo a los expertos 
para su lectura, reflexión y análisis con el 
fin de lograr su aprobación desde el grado 
de consenso alcanzado, gestionando las 
opiniones discrepantes aparecidas.
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Fase IV: Conclusiva
El proceso de consulta termina con la 
elaboración de un informe final que surge 
del consenso alcanzado desde el juicio de 
los expertos participantes en las tres ron-
das anteriores y del proceso de reflexión y 
retroalimentación generadoras del análi-
sis de la información.
8. Participantes
En el proceso de la consulta Delphi han 
participado 34 sujetos, siendo el 59% hom-
bres y el 41% mujeres. El 32,4% tiene una 
edad comprendida entre los 46 y 50 años, 
seguido de un 20,6% entre 41 y 45 años. El 
14,7% tiene entre 51 y 55 años; el 11,8% 
oscila entre los 26 y 35 años y sólo un 5,9% 
se encuentra entre 36 y 40 años.
Estos participantes son agentes socia-
les representativos de ocho comunidades 
autónomas españolas: Comunidad de 
Madrid (30,3%); País Vasco (24,2%); Cas-
tilla y León (18,2%); Andalucía y Galicia 
(15,2%), Aragón y Asturias con un 3% de 
representatividad respectivamente.
En cuanto a la titulación, el 41,2% son 
licenciados; el 29,4% tienen un máster; el 
11,8% son diplomados, un 8,8% poseen 
doctorado y otro 8,8% Formación Profe-
sional de Segundo Grado.
La vida laboral comprende, más de 
21 años para el 37,5% de ellos, entre 6 y 
10 años para el 28,1%; de 16 a 20 años 
para el 18,8% y entre 11 y 15 años para el 
15,6%. Desarrollan su práctica profesio-
nal en puestos fundamentalmente rela-
cionados con Entidades Sociales (39,4%), 
con la Administración Pública (36,4%) y 
como trabajadores de empresa privada 
(15,2%).
9. Procedimiento de análisis
El proceso de análisis llevado a cabo 
ha estado marcado por las características 
de los instrumentos diseñados. En todo 
momento hemos partido de la búsqueda 
del consenso y la estabilidad, como crite-
rios de referencia en el análisis de la in-
formación recogida (Pozo, Suárez y Gar-
cía­Cano, 2012).
La información obtenida a través del 
cuestionario abierto diseñado para la pri-
mera ronda de consulta, ha sido analizada 
desde una perspectiva cualitativa a partir 
de la definición de dimensiones y catego-
rías de análisis prefijadas en unos casos 
y elaboradas de forma inductiva en otros. 
Las respuestas textuales de los partici-
pantes han sido el punto de partida para 
redactar las ideas clave del segundo cues-
tionario respetando el lenguaje utilizado 
por los encuestados.
En la segunda y tercera aplicación se 
llevó a cabo un análisis cuantitativo evi-
denciado por grados de acuerdo y priori-
zaciones que han regido el consenso en-
tre los participantes. Como señalan Pozo, 
Suárez y García­Cano (2012, 68); los aná-
lisis más apropiados para la búsqueda del 
consenso son «las medidas de tendencia 
central (medias y medianas) y los índices 
de dispersión y variabilidad (desviación 
típica, coeficiente de variación y recorrido 
intercuartílico)».
La dispersión de las respuestas dadas 
por los participantes a los distintos indica-
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dores planteados han sido el criterio para 
constituir el grado de convergencia a partir 
del cual se logra el consenso alcanzado. La 
suma de los porcentajes relativos a los valo-
res: por un lado, 1 = nada de acuerdo / nada 
importante; 2 = poco de acuerdo / poco im-
portante; 3 = de acuerdo / importante, y por 
otro, los valores; 4 = bastante de acuerdo / 
bastante importante; 5 = muy de acuerdo 
/ muy importante, nos han permitido esta-
blecer el porcentaje de convergencia y de 
consenso.
Dichos análisis se han llevado a cabo 
para delimitar los acuerdos y consensos 
obtenidos con el fin de dar cumplimiento 
a los objetivos de investigación.
10. Análisis y discusión de resul-
tados
A continuación se presenta el análisis 
y discusión de los resultados mostrando 
el grado de consenso alcanzado, respecto 
a los criterios de calidad que deben regir 
la práctica profesional en intervención 
con jóvenes, según han priorizado los 
agentes sociales participantes en la Téc-
nica Delphi.
Del gráfico anterior se deduce que los 
participantes están de acuerdo o muy de 
acuerdo con todos los criterios de calidad 
planteados, que se detallan a continua-
ción: las puntuaciones medias alcanzadas 
se encuentran entre el 2,71 (sobre 3) del 
criterio de eficiencia de la coordinación 
y el 2,39 del criterio referido al progreso 
de las actuaciones. El coeficiente de va-
riación respecto a este grado de acuerdo 
nos indica que hay homogeneidad en las 
respuestas y, por tanto, consenso entre 
todos los participantes. Dicho coeficiente 
de variación oscila entre el 0,17 del cri-
terio de eficiencia de la coordinación y el 
0,23 del criterio de progreso de las actua-
ciones.
Con respecto a la priorización de estos 
criterios de calidad (en orden del 1 —cri-
terio de primer orden— al 13 —criterio de 
último orden—), destacamos la dificultad 
mostrada por los participantes para su 
establecimiento, considerando todos ellos 
importantes. No obstante, de los datos re-
flejados en el gráfico anterior se pueden 
señalar algunos resultados de interés. De 
forma general, se identifica en este caso, 
como prioridad máxima, el criterio refe-
rido a pertinencia y contextualización de 
las acciones, con una media de 4,39 (sobre 
13). Esta puntuación media que sobrepa-
sa el 4 y con un coeficiente de variación 
(0,87) nos indica que no hay homogenei-
dad en los datos y que no hay consenso en 
la identificación de prioridades. El crite-
rio de control y toma de decisiones parti-
cipada, con una media de 10,1 (sobre 13) 
es identificado por los participantes como 
el criterio menos prioritario. Su coeficien-
te de variación (0,34) nos indica que hay 
homogeneidad y consenso en las respues-
tas, existiendo en este caso unanimidad 
a la hora de identificarlo como menos im-
portante.
Consideramos que los trece criterios 
planteados son importantes para todos 
los expertos encuestados, sin embargo, 
sólo hemos tomado como referencia aque-
llos que se hallan en los primeros puestos 
en el orden de las prioridades y que ade-
más obtienen una media alta en el grado 
de acuerdo. Desde este planteamiento, los
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GRÁFICO 1: Resultados 2º Cuestionario.
Priorización (Coef. Var.)
Priorización (Media)
Grado de Acuerdo (Coef. Var.)
Grado de Acuerdo (Media)
0 2 4 6 8 10
0,44
7,88
0,23
2,39
0,34
10,1
0,23
2,43
0,51
6,55
0,2
2,52
0,43
7,88
0,19
2,58
0,46
7,97
0,19
2,61
0,55
5,77
0,19
2,63
0,87
4,39
0,18
2,66
0,42
8,55
0,2
2,68
0,46
7,1
0,18
2,68
0,6
6,45
0,18
2,69
0,71
5,16
0,18
2,69
0,64
5,22
0,17
2,7
0,5
6,39
0,17
2,71
Eficiencia de la coordinación
Capacidad transformadora
Utilidad de la intervención
Suficiencia de recursos
Cobertura de la participación juvenil
Eficacia de las TIC
Pertinencia y contextualización 
de las acciones
Efectividad de la intervención
Sistematización y 
evaluación constante
Innovación para la mejora
Viabilidad política
Control y toma de 
decisiones participada
Progreso de las actuaciones
criterios mejor valorados que los agentes 
sociales priorizan como criterios de cali-
dad para su práctica profesional, han sido 
los siguientes:
TABLA 1: Criterios mejor valorados.
Criterios Priorización (Media) Grado de acuerdo (Media)
Pertinencia y contextualiza-
ción de las acciones
4,39 2,66
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Criterios Priorización (Media) Grado de acuerdo (Media)
Utilidad de la intervención 5,16 2,69
Capacidad transformadora 5,22 2,7
Efectividad de la intervención 5,77 2,63
Eficiencia de la coordinación 6,39 2,71
Suficiencia de recursos 6,45 2,69
A continuación se identifican los indi-
cadores que definen cada uno de los cri-
terios de calidad planteados. En esta oca-
sión sólo se han tenido en cuenta los seis 
criterios de calidad priorizados por los 
agentes sociales. Partimos de los resulta-
dos obtenidos en el tercer Cuestionario, 
identificando los indicadores que definen 
dichos criterios de calidad según los ex-
pertos encuestados.
La desviación típica obtenida (va-
lores por debajo de 1) en relación a las 
medias, manifiesta la homogeneidad y 
no dispersión de las respuestas dadas 
por los participantes que, unido al bajo 
coeficiente de variación y el porcenta-
je de convergencia definido para cada 
bloque de criterios, pone de relieve que 
existe un alto grado de consenso entre los 
participantes. Ante ello se ha procedido 
a discriminar el nivel de importancia de 
los mismos, atendiendo sólo a aquellos 
indicadores de los criterios citados que 
presentan una media de 4 o más (siendo 
el 5 el máximo nivel).
TABLA 2: Indicadores relevantes.
Criterio Indicadores Media Desv. 
Tip.
Coef. 
Var.
% converg.
Pertinencia y 
contextualiza-
ción de acciones
Caracterización 
de las necesidades 
y demandas
4,35 ,812 ,19 76,4% (sobre 65,9%)
Utilidad y 
efectividad
Diseño de acciones 
formativas que 
perfilen competencias 
laborales
4,59 ,500 ,11 100% (sobre 81,4%)
Diseño de acciones 
formativas que desa-
rrollen competencias 
sociales
4,56 ,613 ,13 94,2% (sobre 81,4%)
Gloria PÉREZ SERRANO, Fátima POZA-VILCHES y Ana FERNÁNDEZ-GARCÍA
62
re
vi
st
a 
es
pa
ño
la
 d
e 
pe
da
go
gí
a
añ
o 
LX
X
IV
, 
n
º 
2
6
3
, 
en
er
o-
ab
ri
l 
2
0
1
6
, 
5
1
-6
9
Criterio Indicadores Media Desv. 
Tip.
Coef. 
Var.
% converg.
Capacidad 
transformadora
Diseño de metodología 
individualizadora
4,62 ,652 ,14 91,2% (sobre 89%)
Eficiencia de las 
acciones
Gestión rentable de 
recursos financieros/
económicos
4,59 ,500 ,11 100% (sobre 90,8%)
Gestión rentable de 
los equipamientos e 
infraestructuras
4,59 ,500 ,11 100% (sobre 90,8%)
Optimización de 
recursos públicos y 
privados
4,56 ,613 ,13 94,2% (sobre 90,8%)
Gestión rentable de 
los recursos humanos 
y sociales
4,53 ,615 ,14 94,1% (sobre 90,8%)
Disponibilidad 
de recursos
Uso de espacios y 
recursos especializa-
dos según demandas 
juveniles
4,35 ,597 ,14 94,1% (sobre 89,4%)
Se identifican finalmente cinco crite-
rios fundamentales para conseguir una 
intervención social de calidad con sus in-
dicadores correspondientes:
— Para el criterio de pertinencia y 
contextualización de las acciones se afir-
ma que es necesario tener en cuenta el in-
dicador relacionado con la caracterización 
de las necesidades y demandas de todo el 
colectivo juvenil (76,4% de convergencia; 
M=4,35; DT=0,81 y CV= 0,19).
Ello queda reflejado en la siguiente 
cita textual de uno de los expertos: «Es 
pertinente mejorar los diseños curricula-
res educativos y los itinerarios formativos 
alternativos de la formación reglada, ade-
cuándolos a las necesidades, característi-
cas y perfiles del alumnado en situación 
de dificultad social».
Esta afirmación fortalece la idea de 
que
«en el ámbito de la intervención so-
cial es frecuente la preocupación por 
hacer partícipes a los destinatarios de 
los servicios de su propio itinerario por 
desarrollar sus capacidades, implicán-
doles y promoviendo su protagonismo 
en el desarrollo de las actividades...» 
(Observatorio del Tercer Sector de Biz­
kaia, 2007, 7).
— En el criterio que hace referencia a 
la disponibilidad de recursos, se alude a un 
indicador clave, la utilización de espacios y 
recursos municipales especializados, para 
cubrir las demandas juveniles en ocio, 
formación y empleo (94,1% de convergen-
cia, M=4,35; DT=0,59 y CV= 0,14), como 
además se corrobora en la siguiente cita 
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textual: «Los recursos y espacios para la 
formación son escasos y además precisan 
de una organización horaria más abierta, 
amplia y flexible para que los jóvenes pue-
dan aclarar sus dudas formativas. Recur-
sos que deben disponer las comunidades 
autónomas y los propios ayuntamientos».
Se confirma, de esta manera, que es 
prioritario
«conocer el potencial del contexto 
próximo (recursos) para dar respuesta 
a las necesidades y problemas detecta-
dos, así como los factores del entorno 
que pueden posibilitar o limitar la ac-
ción futura, determinando qué riesgos 
pueden afectar al proyecto y previen-
do posibles alternativas de respuesta» 
(Observatorio del Tercer Sector de Biz­
kaia, 2010, 20).
— Los expertos consultados conside-
ran fundamental el criterio referido a la 
capacidad transformadora. Según ellos, 
el indicador asociado que mejor lo defi-
ne es el relacionado con el diseño de una 
metodología individualizadora, desde la 
atención personal, directa y el seguimien-
to personalizado de jóvenes para la ópti-
ma implementación de las intervenciones 
(91,2% de convergencia, M=4,62, DT= 
0,65 y CV= 0,14). Así lo identifican los 
profesionales consultados: es conveniente 
realizar un acompañamiento a los jóvenes 
durante todo el proceso de inserción con el 
fin de que favorezca la orientación perso-
nal diseñando medidas de apoyo adecua-
das que propicien la permanencia en los 
programas. De esta forma, «el seguimien-
to o monitoreo busca realizar el acompa-
ñamiento, que... permite descubrir las 
anomalías que surgen durante la ejecu-
ción y de este modo tomar medidas para 
corregirlas» (Malgesini Rey, 2012, 126).
— Por su parte, en el criterio de uti-
lidad y efectividad, los expertos consul-
tados identifican dos indicadores clave 
para definir dicho criterio. En primer lu-
gar, con el 100% de concordancia, estos 
expertos están de acuerdo en el diseño 
de acciones formativas que perfilen en jó-
venes competencias laborales (búsqueda 
activa de empleo, autonomía, emprendi-
miento...) (M= 4,59; DT= 0.5 y CV= 0,11); 
tal y como se recoge en la siguiente cita 
textual: «Planificar y realizar acciones 
formativas presenciales y en línea diri-
gidas tanto a jóvenes en activo como en 
desempleo, enfocadas a mejorar aquellos 
conocimientos, capacidades, habilidades 
y competencias necesarias de acuerdo con 
los requerimientos del mercado laboral 
que favorezcan una inserción óptima y 
mantenimiento en el puesto de trabajo». 
En segundo lugar, el 94,2% considera re-
levante el diseño de acciones formativas 
que favorezcan el desarrollo de competen-
cias sociales (comunicación, empatía, so-
lidaridad ...), en los jóvenes en dificultad 
social (M= 4,56; DT= 0,61 y CV= 0,13). 
Por tanto, en la práctica profesional es 
necesario partir de que, «...si no existiera 
la posibilidad de introducir cambios en el 
diseño y/o en la ejecución del proyecto, o 
se carece de la capacidad para interiori-
zar los aprendizajes, no sería de ninguna 
utilidad» (Plataforma de ONG de Acción 
Social, 2003,15).
— El último criterio a resaltar es el 
de eficiencia. En este caso, existe acuer-
do al 100% de concordancia al definir di-
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cho criterio con indicadores relacionados 
con la gestión positiva y rentable, tanto 
de los recursos financieros y económi-
cos (M=4,59; DT=0,5 y CV=0,11), como 
de los equipamientos e infraestructuras 
(M=4,59; DT=0,5 y CV=0,11). La optimi-
zación de recursos públicos y privados 
(M=4,56; DT=0,61 y CV=0,13) alcanza 
un nivel de concordancia elevado, con un 
94,2% y la gestión de recursos humanos y 
sociales con un 94,1% (M=4,53; DT=0,61 y 
CV=0,13). Ello se reafirma en que «...para 
poder realizar la evaluación de la eficien-
cia de un proyecto es imprescindible dis-
poner del presupuesto desagregado..., o de 
los costes reales por actividad..., así como 
de la determinación de los insumos preci-
sos o utilizados» (Plataforma de ONG de 
Acción Social, 2003, 49).
11. Conclusiones
A partir de los resultados obtenidos en 
este estudio y teniendo en cuenta los obje-
tivos planteados se presentan los siguien-
tes hallazgos.
En primer lugar, se destacan cinco cri-
terios básicos que han de guiar el ejerci-
cio profesional en la intervención con los 
jóvenes. Bajo la identificación de estos 
criterios y, aludiendo a los interrogantes 
planteados podemos afirmar que existen 
factores como: el contexto, la pertinencia 
de las acciones, la gestión de los recursos, 
la implicación técnico-política, las estrate-
gias de coordinación y participación... que 
son aquellas que determinan el desarrollo 
de la práctica profesional y a veces difi-
cultan la definición de unos criterios co-
munes y compartidos relacionados con el 
ejercicio de la práctica. Ello obliga pues, a 
replantear el consenso, vinculándolo al es-
tablecimiento de indicadores que definan 
cada uno de los cinco criterios contempla-
dos, y de este modo, dar cumplimiento a 
los objetivos del estudio.
Los cinco criterios descubiertos con 
sus indicadores de referencia según los 
expertos consultados, son:
— Pertinencia y contextualización de 
las acciones socioeducativas para ade-
cuarlas a las necesidades de los jóvenes. 
Los expertos manifiestan, además, que es 
clave partir de las demandas y biografías 
personales con el fin de establecer priori-
dades para el éxito en la intervención.
— Disponibilidad de recursos espe-
cializados que posibiliten el diseño de ac-
ciones acertadas y suficientes junto con 
dinámicas sociales adaptadas para este 
colectivo que favorezcan su participación 
e implicación en las actividades.
— Capacidad transformadora: los ex-
pertos manifiestan que en el desarrollo de 
la intervención, es fundamental estable-
cer procesos de seguimiento individuali-
zado de los jóvenes con los que se inter-
viene con el fin de conocer su grado de 
satisfacción, su conformidad e idoneidad 
de las acciones en relación con sus expec-
tativas y la mejora de la práctica.
— Utilidad y efectividad de la inter-
vención. Como indican los expertos, es 
esencial partir de indicadores que pro-
porcionen información sobre el desarro-
llo de las competencias socio-laborales 
en los jóvenes y les posibiliten procesos 
de aprendizaje continuo favoreciendo, de 
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este modo, su desarrollo normalizado y su 
inclusión social.
— Eficiencia de la coordinación desde 
indicadores que aporten información sobre 
la gestión positiva y rentable de todos los 
recursos que entran en juego en la pues-
ta en práctica de las acciones. La optimi-
zación y rentabilidad de todos los medios 
financieros, infraestructuras, equipos hu-
manos, junto con las estrategias de coor-
dinaciones tanto públicas como privadas. 
Así mismo los expertos revelan que las ac-
ciones básicas socioeducativas son las que 
determinan el éxito en los resultados y el 
impacto en la intervención con los jóvenes.
Estos criterios e indicadores definidos, 
marcan, a su vez, las prioridades de inter-
vención en la realidad actual donde las difi-
cultades socioeconómicas obligan a los pro-
fesionales al replanteamiento de la práctica 
para hacer eficientes y efectivas las accio-
nes que se plantean, priorizando los indica-
dores que guardan relación con la inclusión.
Por ello, apostamos, en este trabajo, 
por una intervención integral, no frag-
mentada que propicie escenarios de tra-
bajo solidario y contemple las necesidades 
personales del colectivo juvenil excluido, 
y desde esta situación, se diseñen planes 
orientados al fomento de una cohesión so-
cial plena, en orden a generar la inclusión 
social y laboral de la población joven.
En segundo lugar, los expertos insis-
ten en la necesidad de utilizar una meto-
dología vinculada con la práctica formati-
va. Metodología que debe ser proyectada 
desde las problemáticas y limitaciones con 
las que se encuentran los profesionales 
durante los procesos de intervención. Es 
recomendable el establecimiento de pau-
tas comunes que ayuden al desarrollo de 
acciones que, tomando como referencia el 
contexto y la singularidad de cada joven, 
provoquen procesos de transformación so-
cial y de inclusión del colectivo juvenil.
Ratifican, así mismo, la conveniencia 
de generar sinergias consensuadas entre 
los participantes, con unos objetivos co-
munes y complementarios para el desa-
rrollo de estilos habituales de trabajo afi-
nes a sus realidades diferentes buscando 
siempre la mejora de la calidad de vida de 
los jóvenes.
Dirección para la correspondencia: 
Gloria Pérez Serrano. UNED. Facultad 
de Educación. Calle Juan del Rosal, 14. 
28040 Madrid. Email: gloriaperez@edu.
uned.es.
Fecha de recepción de la versión definiti-
va de este artículo: 1. XII. 2015.
Notas
[1] El texto presentado se vincula al subproyecto 
«De los tiempos educativos a los tiempos so-
ciales: Ocio, formación y empleo de los jóvenes 
en dificultad social» (EDU2012-39080-C07-07) 
incluido dentro del Proyecto de Investigación 
«De los tiempos educativos a los tiempos socia-
les: “La construcción cotidiana de la condición 
juvenil en una sociedad de redes. Problemáticas 
específicas y alternativas pedagógico-sociales”» 
(proyecto coordinado EDU2012-39080-C07-00), 
cofinanciado en el marco del Plan Nacional I+D+i 
con cargo a una ayuda del Ministerio de Econo-
mía y Competitividad, y por el Fondo Europeo de 
Desarrollo Regional (FEDER, 2007-2013).
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Resumen:
Criterios para una intervención de 
calidad con jóvenes en dificultad 
social
El presente artículo versa sobre la defi-
nición de unos criterios de calidad mínimos 
en la intervención profesional en ocio, for-
mación y empleo con jóvenes en dificultad 
social para el establecimiento de buenas 
prácticas. Es resultado de una investigación 
que se basa en la metodología cualitativa 
y, más en concreto, en la Técnica Delphi 
como estrategia de recogida de información. 
Esta técnica parte de la consulta a expertos 
y profesionales que emiten sus opiniones 
de manera cíclica acerca del tema a tratar 
hasta que llegan a un consenso. En la reco-
gida de información han participado profe-
sionales de diferentes entidades y distinta 
formación: Trabajo Social, Educación Social, 
Psicología, Pedagogía... Para el diseño de los 
diferentes instrumentos de recogida de in-
formación implementados en cada una de 
las rondas, así como para la definición de las 
dimensiones de análisis, nos hemos basado 
en las aportaciones que estos expertos de 
todo el territorio español nos han proporcio-
nado con relación a dicha temática, respe-
tando su anonimato durante todo el proceso.
El resultado de esta investigación ser-
virá de referencia para todas las Comu-
nidades Autónomas y puede ser utilizado 
como guía para la organización, plani-
ficación y evaluación de la intervención 
social, destinada a este colectivo especial-
mente vulnerable.
Descriptores: Criterios de calidad, in-
dicadores, intervención social, juventud, 
exclusión social, técnica Delphi.
Summary:
Quality criteria for an intervention 
with young people in social difficulty
This article deals with the definition of 
minimum quality criteria for professional 
intervention in leisure, training and work 
with young people in social difficulty, to 
establish good practices. It is the result of 
an investigation which is based on quali-
tative methodology and, more specifically, 
the Delphi technique as a strategy to co-
llect information. This technique is based 
on the consultation of experts and profes-
sionals who issue their opinions cyclica-
lly on the subject to be treated until they 
reach a consensus.
In the collection of data, professio-
nals have been involved from different 
organizations and different training: 
Social Work, Social Education, Psycho-
logy, Pedagogy ... For the design of the 
different instruments of data collection 
implemented in each of the rounds, as 
well as the definition of the dimensions 
of analysis, we have based on the contri-
butions that these experts around Spain 
have given us regarding this issue, res-
pecting their anonymity throughout the 
process.
The result of this research will serve 
as reference for all the autonomous com-
munities and can be used as a guide for 
the organization, planning and evalua-
tion of social intervention aimed at this 
particularly vulnerable group.
Key Words: Technical quality criteria, 
indicators, social intervention, youth, so-
cial exclusion, Delphi technique.
